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MAPEAMENTO E PROCESSO DE TOMADA DE DECISÃO 
ATRAVÉS DO MÉTODO DE CRITERIZAÇÃO E IMATADOR 
PARA UMA IES PRIVADA 
Marcio Alves Suzano1 
RESUMO - Em um mundo em que respostas rápidas ou até mesmo imediatas se fazem 
necessárias, é preciso investir em métodos e tecnologias que assessorem na otimização 
destes sistemas visando eficiência na entrega, desta forma o mesmo será mais desejado 
pelos usuários. Nos últimos anos, a incorporação de novas tecnologias por parte das 
empresas e o grande volume de dados gerados por elas têm motivado a incorporação de 
ferramentas que permitam análises desses dados para a coleta e utilização de informações 
que possam vir a melhorar a gestão dessas organizações. Este novo cenário de grande 
quantidade de dados disponíveis, os quais potencialmente podem ser usados para melhorar 
a tomada de decisões, além de aperfeiçoar processos nas empresas. A adaptação das 
corporações para esse novo fenômeno é fundamental para a criação de vantagens 
competitivas sobre seus concorrentes. A Humanidade nunca produziu tantos dados e, com 
uma quantidade cada vez maior de informações. O efeito do uso de TIC’s no processo de 
classificação das demandas digitais, oriundos da troca de informação entre emissor e 
receptor, aliada a tomada de decisão, eliminar custos desnecessários e mitigar falhas, e 
principalmente agilizar e melhorar processos, utilizando a tecnologia de ponta para facilitar o 
processo decisório, com a criação do modelo de gestão tecnológica de comunicação, será 
possível um melhor filtro de assuntos e necessidades, diminuindo tempo de resposta e 
aumentando a eficiência de respostas, aperfeiçoando a experiência do aluno no sistema da 
universidade, fazendo com que o ambiente virtual seja mais utilizado do que é atualmente, 
bem como auxiliar no gerenciamento de dados mais críticos da instituição com a utilização 
do método XYZ de criterização, na aplicação de melhores práticas. 
 
Palavras-chave: Demanda Digital; Modelo de gestão tecnológica de comunicação; 
Método XYZ  
 
ABSTRACT - In a world where quick or even immediate responses are necessary, it is 
necessary to invest in methods and technologies that assist in the optimization of these 
systems aiming at efficiency in delivery, in this way the same will be more desired by users. 
In recent years, the incorporation of new technologies by companies and the large volume of 
data generated by them have motivated the incorporation of tools that allow analysis of these 
data for the collection and use of information that may improve the management of these 
organizations. This new scenario of large amount of available data, which can potentially be 
used to improve decision making, in addition to improving processes in companies. The 
adaptation of corporations to this new phenomenon is fundamental for creating competitive 
advantages over their competitors. Humanity has never produced so much data, and with an 
increasing amount of information. The effect of using ICTs in the process of classifying digital 
demands, arising from the exchange of information between sender and receiver, combined 
with decision making, eliminating unnecessary costs and mitigating failures, and mainly 
speeding up and improving processes, using the latest technology for facilitate the decision-
making process, with the creation of the technological communication management model, a 
better filter of subjects and needs will be possible, reducing response time and increasing the 
efficiency of responses, improving the student experience in the university system, making 
the virtual environment is more used than it is currently, as well as assisting in the 
management of the most critical data of the institution with the use of the XYZ method of 
criteria, in the application of best practices. 
 
Keywords: Digital Demand;Technological communication management model; XYZ 
method 
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1. INTRODUÇÃO 
A baixa utilização da tecnologia de comunicação nas instituições de ensino é 
algo muito impactante no andamento dos assuntos pertinentes à educação das 
instituições. A falta de acompanhamento nas demandas ocasiona grande demora na 
resolução dos problemas resultando assim insatisfações aos alunos e gestores da 
instituição. Após a análise constatamos que temos um grande passo à ser dado em 
direção à remodelação destes processos de forma a aprimorar processos e assim 
melhorar a eficiência. Sendo o objetivo geral deste artigo criar um modelo de gestão 
utilizando as tecnologias de comunicação da orientação educativa na IES, com 
objetivos específicos de: Descrever o funcionamento da orientação educativa na 
instituição; Caracterizar a comunicação mediada por tecnologias aos fins de 
orientação educativa; Identificando os recursos tecnológicos disponíveis na IES; 
desenhar um modelo de gestão tecnológica de comunicação para a orientação 
educativa e por fim; validar um modelo de gestão proposto.  
Este tema tem por relevância investigar um método de criterização das 
demandas oriundas de uma IES.  Visando assim, o melhor gerenciamento em 
tomadas de decisão. Para que este modelo seja constituído utilizaremos ferramentas 
de gestão de projeto e gestão de qualidade para formar a metodologia proposta. 
Assim sendo, as informações devem transitar entre a instituição e seu público de 
forma clara para alcançar o entendimento da mensagem a ser passada. Portanto, a 
relevância do estudo é conhecer os mecanismos pelo qual a comunicação seja 
transmitida, compreendida e controlada para gestão e otimização dos resultados do 
modelo de educação à distância. 
Tomando por base a utilização de ferramentas com foco na gestão, a 
inovação deste estudo é a criação do modelo de gestão tecnológico de 
comunicação, propondo ao final do trabalho, um modelo de classificação das 
informações por níveis de impacto e criticidade pelo método XYZ, em paralelo com o 
método Moscow e ABC. Utilizando estes meios de classificação iremos criar uma 
metodologia de classificação de demandas que visa a simplicidade e acertividade do 
processo de tomada de decisão. O foco principal é que seja simples e fácil de modo 
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nível de demandas devemos implementar um sistema de criterização automatizada 
que poderá ser adicionado em um sistema computadorizado. 
2. FERRAMENTAS DE GESTÃO 
No tocante a se antecipar aos problemas específicos, serão empregadas 
ferramentas da qualidade e sistemas na gestão dos processos. 
Uma vez que a estrutura de orientação considera a comunicação digital 
como principal tecnologia que recebe todas as demandas dos alunos, medidas de 
mitigação de problemas devem ser adotadas. Estes podem ser sobre o volume de 
informações recebidas, variedade das informações, quanto à origem ou destinação, 
ou oriundas dos profissionais que realizam o trabalho de orientação. 
Para cada caso, uma medida de solução deve ser utilizada e os dados 
relativos, armazenados para futuras consultas. No tocante a mitigar os dados, de 
forma estocástica, utilizando ferramentas de gestão a fim de chegar a respostas que 
venham a otimizar os processos da orientação, convém integrar o orientando e 
orientador às diversas informações, no que diz respeito ao ensino e aprendizagem. 
Por exemplo, quando se obtém uma demanda de dados, oriundos de uma 
fonte como o correio eletrônico e ferramentas de tecnologia da informação (TI), 
pode-se depurar dados e informação que auxiliará na tomada de decisão, estes 
dados a favor da orientação, através de resultados com o emprego do método XYZ 
(Grau de Criticidade) verificando quais os dados mais críticos elencados pelo banco 
de dados de entrada.  A Classificação XYZ provém da Gestão aonde na maioria dos 
casos trabalha com a classificação Z para Alta criticidade, Y para Média criticidade e 
X para Baixa criticidade. Balizando neste método pode-se adaptar as classificações 
aqui apresentadas e formular critérios de classificação de demandas. VIANA (2000) 
3. POPULAÇÃO E AMOSTRA 
Levando-se em consideração que o alunado reporta particularidades das 
orientações por canais digitais com maior frequência ou telefone, ao invés de seguir 
os caminhos pré-estabelecidos pelo Sistema de Informações da instituição de 
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alunos. Essa população foi definida por ser um universo conhecido, sendo mais fácil 
de obter respostas reais, sem gerar custos. 
A partir desta população, foi definida uma amostra utilizando o método de 
amostragem casual ou aleatória simples. 
Assim, após o desenvolvimento dos cálculos matemáticos, foi encontrada 
uma amostra de 233 alunos, que diz respeito ao número de respostas que era 
preciso atingir com a pesquisa elaborada. 
3.1. ANÁLISE DOS DADOS 
Com base nos dados extraídos da pesquisa de campo, será utilizada a 
ferramenta de gestão conhecida por Método XYZ, para definir qual o grau de 
importância dos dados e informações e ações que deverão influenciar na tomada de 
decisão das atividades na área de gestão educacional e, consequentemente, nas 
tarefas a serem atribuídas com a escolha da melhor opção.  
Após o disparo da pesquisa para os alunos de, obteve-se as respostas de 
uma IES privada no Rio de Janeiro abaixo, seguidas pelas observações do autor. 
Os segmentos usados para o desenvolvimento do questionário a seguir 
foram: 
• Ouvidoria 
• Fale conosco 
• Chat Online 
• Plataforma EAD 
• Gerais – Identificação 
• Gerais – Plataforma Virtual 
 
4. MÉTODO MOSCOW COMO IMPACTADOR 123 
O método Moscow é uma técnica de priorização usada na gestão com o 
intuito de encontrar um entendimento em comum entre as partes interessadas sobre 
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em metodologias ágeis. Para cada item deve-se atribuir uma das quatro letras M, S, 
C ou W, pois cada uma delas tem uma importância diferente, sendo: 
            Must – Impactador 3 
Itens classificados como MUST são críticos para a geração de valor para a 
empresa, relacionados a Riscos. Se um dos itens não é concluído e entregue, o 
projeto não pode ser considerado como sendo concluído com sucesso. 
             Should – Impactador 2 
Itens classificados como SHOULD são importantes, mas não são 
necessários para entrega neste momento. Itens SHOULD não são críticos ou pode-
se esperar um pouco para ser trabalhado  
             Could – Impactador 1 
Itens classificados como COULD são desejáveis, mas não são necessários. 
Estes itens geralmente podem ser atendidos quando houverem tempo e recursos 
disponíveis. 
             Won’t – Impactador 0  
Itens classificados como WON´T são itens menos críticos, com menor 
retorno sobre investimento e não adequados para serem realizados durante algum 
período de tempo.  
5. MÉTODO XYZ 
A Classificação XYZ provém da gestão da qualidade. A construção da 
Classificação XYZ dos materiais de consumo visa também, identificar os materiais 
que independente do fraco consumo, podem, caso vierem a faltar, prejudicar 
seriamente a continuidade da assistência prestada ao paciente (LOURENÇO, 2006). 
Ao se conseguir realizar uma adequada administração de materiais se torna possível 
disponibilizar o material certo, na quantidade certa e no tempo certo para o usuário, 
seja ele um cliente interno ou externo. Além de causar estresse na equipe 
multiprofissional, a falta de um material de consumo nas unidades hospitalares leva 
à descontinuidade da assistência prestada e consequentemente, danos ao paciente. 
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operações de uma empresa. Este impacto se dá quanto à facilidade de obtenção ou 
substituição de um item por outro e na velocidade de obsolescência. Dessa forma, a 
Análise da Criticidade é uma ferramenta importante para o desenvolvimento do 
trabalho à medida que fornece aos tomadores de decisão informações relevantes, 
úteis e indispensáveis para um eficiente gerenciamento de estoques (MAEHLER et 
al, 2004).  
Tal classificação avalia o grau de criticidade do material no desenvolvimento 
das atividades realizadas (LOURENÇO, 2006). De acordo com esta classificação, a 
ausência de materiais de alta criticidade, classe Z, paralisa operações essenciais e 
colocam em risco as pessoas, o ambiente e o patrimônio. Os itens de média 
criticidade, classe Y, podem ser substituídos por similares ou equivalentes com 
relativa facilidade, embora sejam vitais para a organização. Já a falta dos itens de 
baixa criticidade, classe X, não acarreta prejuízo para a organização (VIANA, 2000).  
A construção da Classificação XYZ dos materiais de consumo visa também, 
identificar os materiais que independente do fraco consumo, podem, caso vierem a 
faltar, prejudicar seriamente a continuidade da assistência prestada ao paciente 
(LOURENÇO, 2006).  
Através dos pesos encontrados na tabela anterior, foram encontrados 
resultados de criticidade fazendo-se uso da classificação XYZ, onde foram 
estabelecidas as porcentagens dos valores e itens acumulados. Sendo um método 
adaptável a diversos cenários, no caso em análise utilizarem grau de criticidade dos 
itens, que são as perguntas e respostas da pesquisa realizada. A Classificação XYZ 
provém da Gestão de Estoque segundo VIANA (2000) para identificação de itens 
críticos e em analogia com o estudo realizado esta classificação permite a 
identificação de parâmetros de Alta criticidade serão classificados com Z, média 
criticidade serão classificados como Y e de Baixa criticidade serão classificados 
como X. Balizando neste método pode-se adaptar as classificações aqui 
apresentadas e formular critérios de classificação de demandas. Na Tabela I abaixo 
encontram-se os percentuais de corte estabelecidos para cada classe e seus 
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Sendo assim, iniciou-se a primeira fase da análise com valores obtidos no 
banco de dados criado na Tabela II, que se obtém a Classificação XYZ por 
Criticidade. A partir desta análise e dos percentuais de corte estabelecidos no 
Gráfico 1, que os itens de maior criticidade são os itens de 1 a 4, os de média 
criticidade são os de 4 a 7 e os de menos criticidade são os 7 a 20. 
 




Inicialmente foi analisado todo o questionário e baseado no método MOSCOW, para 
alocar o devido impacto para cada resposta. Sendo seguido as seguintes etapas 
deste processo para validação do método: 
X
Baixa Criticidade - com mais de 50% de Valores 
acumulados na amostra.
Y
Média Criticidade - entre 20% e 50% de Valores 
acumulados na amostra.
Z
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Passo 1:  
• Classificar dentro do método MoSCoW. Sendo o grau três mais impactante e o grau 
zero menos impactante. 
• O grau de importância 3, é considerado na metodologia MoSCoW como must. O 
mais importante, de maior criticidade.  
• O grau de importância 2 é considerado como should. Sendo crítico e importante, 
mas não é urgente. 
• O grau de importância 1 é considerando como could. Tratando-se de um item 
desejado, mas com uma criticidade menor, podendo ser adiado quando houver uma 
maior disponibilidade de recursos. 
• O grau de importância 0 é considerado como won’t.  É o menor em relação a 
criticidade e não é desejado no momento.  Sendo assim esta resposta não tem 
impacto quando é classificado como não necessário.  
• Convertemos os quatro estados utilizados no método MoSCoW em números, para 
que possamos assim, gerar uma escala numérica, das importâncias das respostas.  
Passo 2: 
• É descartada a escala zero, pois seu impacto é insignificante.  
• Neste passo, é calculado o grau de importância. Aonde iremos multiplicar o impacto 
pela quantidade de resposta de cada pergunta, de acordo escalonamento por grau 
de importância.  
Passo 3:  
• Classificar em ordem decrescente de valor, do maior para a menor porcentagem de 
resposta nas perguntas. Dessa forma, é enfatizada as respostas, que mais tiveram 
importância dentro da escala (Tabela II).  
Passo 4:  
a. Dessa forma é classificado o método de acordo com o parâmetro de criticidade e de 
impacto: 
• De 0 a 20% Item Z 
• Entre 20% a 35% Item Y 
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      6. RESULTADOS DA PESQUISA  
A metodologia apresentada foi gerada uma lista de demandas de acordo 
com a Criticidade e Impactação. Foram encontradas 8 demandas que impactam 
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Perguntas elencadas pelo Critério “Z” – Maior Impacto 
São as perguntas de maior impacto e criterização, que serão utilizadas para 
melhor tomada de decisão. Utilizando a priorização das atividades, com o somatório 
do número de respostas na classificação Z para impacto 3, 2 1 (este impacto pode 
ser contemplado de acordo com a visão do gestor); o somatório do número de 
respostas na classificação Y para impacto 3,2,1 (este impacto pode ser contemplado 
de acordo com a visão do gestor), bem como o somatório do número de respostas 
na classificação X para impacto 3,2,1 (este impacto pode ser contemplado de acordo 
com a visão do gestor). Conforme exemplo abaixo para classificação Z (mais critico): 
 
Gerais (plataforma virtual) - Tenho muito interesse, resolveria mais 
problemas de maneira mais prática e rápida I Quantidade respondida – 5 / Peso 3 / 
Importância 15 / Criticidade Z e Impacto 79,7 %  
 
Gerais (plataforma virtual) - Ter minhas mensagens respondidas em um 
menor intervalo de tempo/ Quantidade respondia – 5 / Peso 3 / Importância 15 / 
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Fale conosco - Sim, deveria funcionar de maneira mais prática e dinâmica, 
como um chat / Quantidade respondida – 5 / Peso 3 / Importância 15 / Criticidade Z 
e impacto 54,3% 
 
O método baseia em mostrar em forma estruturada na matriz de criterização 
versus impacto. De acordo com a tabela III, onde linhas são baseadas na 
criterização e as colunas no impacto. Com o cruzamento dessas informações, 
encontra-se o denominador das demandas com as classificações de criterização e 
impactação.  
 
Nas respostas coletadas pelo formulário, há uma alta necessidade da 
instituição possuir um melhor gerenciamento das respostas fornecidas em seus 
canais de comunicação dentro do sistema do aluno. Um dos pontos de maior 
relevância é o fato de todos os canais analisados serem extremamente pouco 
utilizados e grande parte com a justificativa de fornecerem respostas muito lentas. 
Segundo Patrícia Edí Ramos, autora do artigo “Vivendo uma nova era: a tecnologia 
e o homem, ambos integrantes de uma sociedade que progride rumo ao 
desenvolvimento”. Neste caso, uma resposta rápida torna-se essencial, já que nos 
dias atuais a população vive cercada de informações que fluem quase que 
instantaneamente, com apenas uma busca rápida na Internet, por isso, ter uma 
resposta que demora para chegar ao aluno não condiz com a realidade do Século 
XXI. 
 
De acordo com os resultados obtidos na pesquisa realizada, a grande 
maioria dos alunos se mostra mais confortável solucionando problemas no meio 
presencial, mas ao mesmo tempo gostariam de utilizar mais o meio virtual. Isso 
prova que o meio presencial só é mais utilizado por gerar soluções mais rápidas e 
descomplicadas, mostrando uma falha no meio virtual, o qual normalmente seria a 
opção das pessoas no mundo em que tudo é resolvido virtualmente. Essa maior 
utilização do meio virtual evitaria filas intensas nas secretarias e centros de 
atendimento aos alunos, por exemplo. Além do melhor gerenciamento de tempo de 
respostas, o que resultaria em maior satisfação dos alunos em utilizar o meio virtual 




Revista UNIABEU - Volume 14, número 35, janeiro-junho 2021 
comprovado que o desenvolvimento de um sistema de e-mails eletrônicos pode 
trazer outras vantagens às instituições e seus alunos, como: 
 
• Um melhor gerenciamento de dados para fins de pesquisas, sendo 
muito mais fácil a extração de dados quando se tem um banco com todo o histórico 
de perguntas e respostas, podendo utilizá-los para diversos fins, como desenvolver 
relatórios de dúvidas frequentes e setores os quais os alunos mais procuram para 
fazer reclamações ou sugestões. 
• Possibilidade do uso de um sistema de CRM, que segundo Anderson 
Wenningkamp em seu artigo para o site Administradores.com “O CRM (Customer 
Relationship Management) é um termo usado para o gerenciamento do 
relacionamento com o cliente ou ainda um sistema integrado de gestão com foco no 
cliente, que reúne vários processos\tarefas de uma forma organizada e integrada. 
Como conceito, o CRM é uma estratégia de negócio voltada ao entendimento e 
antecipação das necessidades e potenciais de uma empresa, de acordo com o 
“Gartner Group”. Ou seja, é um sistema que visa garantir a completa satisfação dos 
clientes por meio do entendimento de suas necessidades mais frequentes. Assim, 
um banco de dados bem gerenciado permitiria uma base para a utilização dessa 
ferramenta, em que os clientes são os alunos e precisam que suas necessidades 
sejam atendidas para que se sintam satisfeitos com a instituição que escolheram. 
Assim, conclui-se que uma gestão eficiente das tecnologias de comunicação 
dentro do sistema da universidade viabiliza que o meio virtual supere o presencial na 
resolução de problemas, pois com respostas rápidas o aluno terá um maior interesse 
pela utilização deste método. Além de permitir um melhor gerenciamento das 
necessidades dos alunos. Todos esses fatores levam a um resultado macro: a 
satisfação dos alunos e, consequentemente, o aumento do conceito da Universidade 
no que diz respeito ao comprometimento e atendimentos de seus alunos. 
Desta forma foram alcançados com o desenvolvimento deste trabalho tem-
se a clara necessidade do aumento do uso das ferramentas de comunicação 
existentes no sistema interno de uma universidade. 
O aumento do uso dessas ferramentas permitirá que as mensagens de 
todos os sistemas de comunicação citados neste trabalho sejam compiladas em um 
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7. CONCLUSÃO 
As organizações procuram se adaptar ao contexto nascente, buscando 
outros caminhos que possam garantir a sua sobrevivência e crescimento devido a 
acirrada competição mundial. O timming correto para a resposta à um cliente é um 
dos pontos cruciais no atendimento ao público. Buscamos através deste estudo criar 
e reorganizar os processos de uma entidade de ensino que visa lucro e crescimento 
orgânico mantendo os padrões de excelência e competitividade. Acima de tudo o 
cliente sempre em primeiro lugar para chegarmos assim ao patamar de melhora 
contínua dos processos estabelecidos. 
Assim, para futuros projetos com base neste trabalho, deixa-se a 
necessidade de um estudo sobre Big Data aliada à I.A. que tornará visível todo o 
processo de criterização e Impactando de forma automática e confiável, em paralelo 
a criação do banco de dados sugerido neste projeto e do tratamento que deverá ser 
feito para que as informações sejam filtradas. Também há a importância do 
aprimoramento das interfaces dessas ferramentas analisadas para que se adequem 
às necessidades atuais dos alunos, a qual vimos ser plataformas que funcionem 
com dinamismo, como um chat, com uma melhor interface de uso e como a visão de 
multicanais de comunicação. 
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